



По методике Дж. Голланда была сделана попытка установить в структуре инди-
видуальных личностных характеристик старшеклассников их тип личности.  
Согласно данной методике для технических профессий наиболее характерны 
реалистический и исследовательский типы личности. 
По карте интересов А. Е. Голомштока были выявлены преобладающие интере-
сы учащихся к сфере деятельности – технического и естественно-научного направ-
лений. 
На основании полученных данных эксперимента и последующей их обработки 
методами математической статистики были получены личностные характеристики 
выпускников. Согласно которым было установлено, что 37 % учащихся имеют пол-
ностью сформированный профессиональный план технического направления с уче-
том выявленных черт личности, склонностей и интересов, а у остальных 63 % – план 
сформирован не полностью или не сформирован совсем. То есть выбор предметов 
для их углубленного изучения не является гарантией обоснованного выбора буду-
щей профессии. 
На примере проведенного исследования можно сделать выводы о том, что про-
фессиональные приоритеты выпускников школы сформированы достаточно слабо, 
выбор высшего учебного заведения, а следовательно и профессии, происходит 
инертно, а не исходя из личностных черт, собственных склонностей и интересов.  
Поэтому важно проведение диагностики личностных черт учащихся на ранних 
ступенях обучения для организации эффективной довузовской работы.  
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В связи с внедрением системы менеджмента качества в сферу высшего образо-
вания основной задачей вуза, стремящегося улучшить свою деятельность, должно 
стать принятие и применение на практике принципов менеджмента качества, поло-
женных в основу стандартов ISO серии 9001.  
Одним из принципов менеджмента качества является ориентация на потребите-
ля, который гласит: «Организации зависят от своих потребителей и поэтому должны 
принимать настоящие и будущие потребности потребителя, выполнять требования 
потребителя и стремиться превзойти ожидания потребителя». Для реализации дан-
ного принципа, а также выполнения требования СТБ ISO 9001-2009 п. 8.2. «Монито-
ринг и измерение», одной из задач вузов является организация измерения и оценка 
степени удовлетворенности потребителей. 
Актуальность исследования удовлетворенности потребителей образовательных 
и научно-технических услуг заключается в том, что полученные результаты позво-
ляют не только диагностировать процессы, но и эффективно управлять ими, путем 
принятия решений на основе фактов. Оценка степени удовлетворенности потребите-
лей максимально ориентирована на решение основных задач вуза – обеспечение и 
повышение качества образовательных и научно-технических услуг. 
В рамках системы менеджмента качества университета выделены такие основ-
ные категории потребителей, как внутренние и внешние. К внутренним потребите-
лям относятся: студенты (магистранты, аспиранты); слушатели довузовской подго-
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товки (ученики старших классов школ и выпускники ссузов); слушатели факультета 
повышения квалификации и переподготовки кадров; персонал университета.  
Внешние потребители: родители студентов (магистрантов, аспирантов) и слу-
шателей факультета довузовской подготовки; выпускники школ и ссузов (абитури-
енты); организации (организации-работодатели, организации-заказчики); организа-
ции, заинтересованные в повышении квалификации и переподготовке кадров; 
органы государственного управления (Министерство образования Республики Бела-
русь и другие). 
В мировой практике существует множество методов получения информации от 
потребителей, например: опрос, наблюдение, эксперимент, имитационное моделиро-
вание и др. 
В результате анализа различных методов сбора информации для измерения 
уровня удовлетворенности потребителей образовательных и научно-технических ус-
луг оказываемых УО «ГГТУ им. П. О. Сухого», как наиболее приемлемый, выбран 
метод количественного сбора информации – опрос. В качестве формы опроса ис-
пользуется анкетирование, т. к. скорость получения информации по всем группам 
потребителей, кроме организаций-работодателей, в сравнении с другими методами 
является наиболее высокой, что позволяет оперативно обработать полученные дан-
ные и получить результат.  
Наряду с достоинствами у выбранного метода существуют следующие недос-
татки: 1) невозвратность анкет, а также несвоевременность получения информации 
от организаций-работодателей, так как анкетирование осуществляется путем рас-
сылки анкет по почте; 2) трудоемкость, в связи с привлечением работников универ-
ситета для раздачи и сбора анкетных листов, при необходимости, оказанием помощи 
при заполнении анкеты, а также обработкой полученной информации.  
Методика оценки удовлетворенности потребителей, применяемая в УО «ГГТУ 
им. П. О. Сухого», основана на: 
– выборе критериев оценки для отдельных групп потребителей; 
– установлении для каждого критерия его вклада (доли) в общую оценку удов-
летворенности потребителей по процессам, охваченным СМК университета; 
– выборе шкалы оценок по критериям удовлетворенности; 
– расчете коэффициентов оценок удовлетворенности по критериям; 
– расчете значения удовлетворенности по критериям; 
– определении фактического уровня удовлетворенности по критериям и груп-
пам потребителей. 
Анкеты составлены по принципу разбиения на блоки в соответствии с крите-
риями удовлетворенности. Каждый из критериев разбит на компоненты (факторы), 
позволяющие получить наиболее полную оценку по критерию. Также в анкетах пре-
дусмотрен раздел для внесения предложения и пожеланий по совершенствованию 
деятельности вуза. 
В качестве шкалы оценок по критериям принята четырехбальная: неудовлетво-
рительно (абсолютная неудовлетворенность); удовлетворительно, хорошо, отлично 
(удовлетворенность различного уровня – от частичной до абсолютной). Оценка 
удовлетворенности потребителей проводится отдельно по каждому критерию, по 
группе потребителей и по всем группам потребителей в целом. 
Фактический уровень удовлетворенности по критериям и группам потребителей 
образовательных и научно-технических услуг вуза измеряется по шкале от 0 до 100 %.  




Оценочная классификация удовлетворенности потребителей 
Оценка % Классификация действий 
Отлично 83–100 Необходимо работать на перспективу 
Хорошо 50–82 Нужно стремиться к улучшению деятельности 
Удовлетворительно 18–49 Необходимо проводить корректирующие и пре-
дупреждающие действия 
Неудовлетворительно Менее 17 Необходимо срочно проводить корректирующие 
действия 
 
Для контроля состояния уровня удовлетворенности потребителей в разрезе 
групп и общего уровня удовлетворенности в университете, являющихся одними из 
целевых показателей в области качества, ежеквартально осуществляется их монито-
ринг. С точки зрения экономичности и трудоемкости процедуры анкетирования про-
водить ежеквартальные опросы всех групп потребителей не целесообразно. В связи с 
этим при расчете общего уровня удовлетворенности потребителей фактические зна-
чения уровня удовлетворенности по группам, опрос которых не осуществлялся в те-
кущем квартале, учитываются по результатам последнего опроса. 
Таким образом, анкетирование потребителей и расчет уровня их удовлетворен-
ности по рассмотренной методике позволяет реализовать один из принципов ме-
неджмента качества, выполняя требования СТБ ISO 9001-2009, и выделить области, 
требующие улучшения, в первую очередь, своевременно предпринимать корректи-
рующие и предупреждающие действия с целью улучшения качества предоставляе-
мых услуг и деятельности университета в целом.  
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Международная организация по стандартизации (ISO) разрабатывает серию 
стандартов, предназначенных для предприятий, к которым относятся и вузы с их 
специфической продукцией. Вузы готовят и выпускают специалистов и кадры выс-
шей квалификации, разрабатывают и издают учебно-методическую и научную лите-
ратуру, создают научно-техническую продукцию и отдельные виды промышленной 
продукции, предоставляют консультационные, информационные и другие услуги.  
В системе менеджмента качества в области образовательных услуг заложена идея 
конкурентной борьбы между учреждениями, работающими в этой сфере, в условиях, 
когда на современном рынке предложение опережает спрос. 
С переходом к инновационной экономике у образовательного процесса вуза 
стало множество потребителей. Он является сегодня субъектом инфраструктуры ре-
гионального рынка образовательных услуг и рынка знаний. Если на эти продукты в 
регионе спрос снижается, то перед вузом возникает проблема финансировании его 
дальнейшей деятельности. Такой подход выводит на первый план понятия конку-
рентоспособности и конкурентных преимуществ, для реализации которых следует 
изменить систему управления кафедрами, факультетами и вузом в целом.  
